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Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis 
bagaimana Kinerja Manajerial pada PT. Sinarmas Multifinance Cab. Medan 
menggunakan penerapan Total Quality Management dalam pengukurannya. 
Agar aktivitas perusahaan dalam meningkatkan kualitas agar bisa berjalan 
dengan lancar, perusahaan membutuhkan tenaga kerja yang produktif untuk 
seleksi barang yang tidak berkualitas, serta terlaksananya elemen-elemen 
TQM tersebut dengan baik karena apabila TQM digunakan maka akan 
meningkatkan laba perusahaan. Pendekatan penelitian merupakan penelitian 
deskriptif, jenis data yang digunakan adalah kualitatif, adapun teknik 
pengumpulan data yaitu keusioner, dan dokumentasi, teknik analisis data 
pada penelitian ini adalah metode deskriptif yaitu penelitian yang dilakukan 
untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih tanpa 
membuat perbandingan atau menghubungkan dengan variabel lain, dengan 
cara membahas masalah dengan mengumpulkan, menguraikan, 
membandingkan, dan menjelaskan suatu keadaan sehingga dapat ditarik 
kesimpulan. Hasil penelitian yang dilakukan pada PT. Sinarmas 
Multifinance Cabang Medan menunjukkan bahwa perusahaan telah 
menerapkan Total Quality Management dan sudah melaksanakan ke 11 
(sebelas) dari 13 (tiga belas) elemen pendukung TQM dalam mengukur 
kinerja manajerial pada perusaahan yang dapat disimpulkan kinerja 
manajerial baik. 
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A. Latar Belakang 
Pada dasarnya semua organisasi selalu melakukan perbaikan untuk 
meningkatkan kinerjanya. Hal tersebut dilakukan organisasi secara bertahap, dan 
berkelanjutan. Namun, peningkatan dengan bertahap saja dirasa kurang memadai 
apabila ingin mengambil posisi didepan. Untuk itu perlu dilakukan perubahan 
secara menyeluruh terhadap proses kinerja manajerial organisasi. Setiap 
organisasi harus berusaha dan memanfaatkan kemampuan yang dimiliki untuk 
meningkatkan kinerjanya semaksimal mungkin agar dapat mencapai tujuan 
organisasi, yaitu memperoleh keuntungan semaksimal mungkin serta dapat 
bertahan dalam persaingan.  
Persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat, sehingga untuk mampu 
bertahan perusahaan harus dapat meningkatkan produkfitas melalui efektivitas 
dan efisiensi. Dengan kemampuan tersebut, diharapkan bisnis dapat memberikan 
kepuasan kepada pelanggan. Dikarenakan pelanggan yang terpuaskan akan 
menjadi pelanggan loyal dan setia terhadap produk atau jasa yang ditawarkan 
perusahaan. Dan pada hakikatnya hal tersebut akan mendatangkan peningkatan 
keuntungan bagi perusahaan. 
Syarat mecapai kepuasan pelanggan, diperlukan perbaikan dan keterlibatan 
pekerja dalam setiap proses kegiatan organisasi. Tanpa kedua kegiatan tersebut, 
keinginan memberikan kepuasan pelanggan akan sulit digapai. Salah satu 





kepuasan merupakan fokus dalam hal ini. Total Quality Management merupakan 
komitmen organisasi untuk memuaskan pelanggan dengan secara berkelanjutan 
meperbaiki setiap proses bisnis yang terkait dengan penyampaian barang atau jasa 
(Wibowo, 2014). Dengan demikian TQM dianggap lebih unggul daripada metode 
manajemen lainnya karena kepuasan pelanggan dan perbaikan terus menerus 
merupakan inti dari TQM itu sendiri. 
Total Quality Management is organization commintment for costumer 
satisfication with continue improvement to business process and product and 
services deliver, yang mana mengandung pengertian bahwa TQM adalah 
komitemen di dalam organisasi untuk memenuhi kepuasan konsumen dengan 
melanjutkan perbaikan dalam proses bisnis dan produk dan layanan jasa 
(Wibowo, 2014). Berdasarkan pada konsep pemikiran tersebut, maka TQM adalah 
alat bantu manajemen dalam perbaikan kualitas di dalam sebuah perusahaan untuk 
memaksimalkan daya saing organisasi secara berkelanjutan dalam produk, jasa, 
orang (pekerja), proses dan lingkungan dalam seluruh aspek penting dalam 
produk dan jasa untuk para konsumen. 
Menurut penelitian terdahulu oleh Henny Zurika Lubis (2008), yang 
meneliti TQM dengan menggunakan 12 elemen TQM, menyimpulkan bahwa 
TQM memiliki pengaruh terhadap kinerja manajerial perusahaan. Penelitian dari 
Amin Prasetyo Hadi (2014), meneliti TQM pada hanya memperhatikan 4 elemen 
penting TQM mengatakan TQM memiliki pengaruh pada kinerja manajerial. 
Sama halnya dengan penelitian Fira Nur Maghfiroh (2015) yang memperhatikan 






Penelitian ini mengambil latar perusahaan jasa, karena terdapat sejumlah 
perbedaaan yang mencirikan pelayanan sekaligus membedakannya dengan 
barang, seperti pelayanan merupakan output tak terbentuk, pelanggan 
berpartisipasi dalam proses memberikan pelayanaan, option penetapan harga 
adalah rumit, dan lain lain (Vincent, 2002). Sehingga  Peneliti memilih  
perusahaan jasa PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan untuk dijadikan 
tempat penelitian. PT SinarMas Multifinance (Simas Finance) adalah perusahaan 
yang bergerak dalam jasa usaha pembiayaan sewa guna usaha, anjak piutang dan 
pembiayaan konsumen. http://www.simasfinance.co.id/profil. Pengertian 
Multifinance adalah badan usaha yang melakukan kegiatan pembiayaan untuk 
pengadaan barang atau jasa. 
PT. Sinarmas merupakan perusahaan yang eksistensinya cukup baik, dilihat 
dari data bahwa PT. Sinarmas Multifinance Indonesia merupakan peringkat ke 3 
dalam daftar Perusahaan Multifinance yang beraset Rp 1 triliun s/d dibawah Rp 5 
triliun yang dapat dikategorikan perusahaan yang kinerja keuangannya baik 
(http://www.kreditpedia.net). 
Penelitian ini mengambil 13 elemen TQM yang membedakannya dengan 
penelitian-penelitian sebelumnya yaitu fokus pada costumer, obsesi tinggi 
terhadap kualitas, pendekatan ilmiah, komitmen jangka panjang, kerja sama tim, 
perbaikan berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, adanya keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan, kepemimpinan, penghargaan dan pengakuan, kebebasan 
yang terkendali, kesatuan dan tujuan, dan peralatan dan teknik pengunaannya 
karena elemen-elemen inilah yang dirasa tepat dilaksankan dengan perusahaan 





Medan juga menggunakan konsep-konsep ini dengan baik dan efektif agar mampu 
meningkatkan kinerja manajerial yang baik, serta menjadi pemenuhan tujuan 
perusahaan dalam mencapai kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan merupakan inti dalam roda Total Quality Management 
(Wibowo, 2014). Evolusi gerakan Total Quality dimulai dari masa studi waktu 
dan gerak oleh Bapak Manajemen Ilmiah Frederick Taylor pada tahun 1920-an, 
kemudian berkembang dan TQM semakin digemari manajer-manajer di AS pada 
tahun 1980-an karena gaya manajemen ini telah diterapkan secara sukses oleh 
perusahaan-perusahaan Jepang, seperti Toyota, Canon, dan Honda, yang 
mendapatkan saham pasar dan reputasi internasional atas kualitasnya yang tinggi. 
Sebab itu, untuk menghasilkan kualitas terbaik dibutuhkan usaha perbaikan yang 
terus menerus dalam kemampuan karyawan, proses dan lingkungan. Tanggung 
jawab untuk manajemen kualitas ada pada semua level dari manajemen, tetapi 
harus dikendalikan oleh manajemen puncak (top management), dan 
implementasinya harus melibatkan semua anggota organisasi (Vincent, 2011). 
Dengan melakukan perbaikan kualitas secara terus menerus maka 
perusahaan dapat meningkatkan labanya melalui dua rute. Rute pertama yaitu rute 
pasar. Perusahaan dapat memperbaiki posisi persaingannya sehingga pangsa 
pasarnya semakin besar dan harga jualnya lebih tinggi. Sedangkan rute keda, 
perusahaan dapat meningkatkan output yang bebas dari kerusakan melalui upaya 
perbaikan kualitas (Fandy Tjiptono dan Diana, 2003). 
Sementara itu, agar aktivitas perusahaan dalam meningkatkan kualitas bisa 
berjalan dengan lancar, perusahaan membutuhkan tenaga kerja yang produktif 





TQM tersebut dengan baik karena apabila TQM digunakan maka akan 
meningkatkan laba perusahaan. Namun kenyataannya dari hasil wawancara yang 
dilakukan terhadap kepala manajer operasional PT. Sinarmas Multifinance 
Cabang Medan, perusahaan belum melaksanakan penerapan TQM, yang dapat 
mengindikasikan perusahaan belum menerapkan ke 13 elemen secara baik. PT. 
Sinarmas Multifinance juga belum menerapkan sistem manajemen secara 
universal, hal ini dapat diperoleh karena PT. sinarmas Multifinance masih 
merapkan standar kinerja manajerial melalui penilaian yang hanya dilakukan 
atasan. Dilihat dari data Laporan Keuangan PT. Sinarmas Multifinance Cabang 
Medan bahwa Kinerja Manajerial secara Financial mengalami penurunan 
beberapa periode berupa kerugian, sementarara itu kinerja perusahaan dapat 
dinilai dari kinerja keuangaannya. 
TABEL I.1 
DATA LABA/RUGI 
PT. SINARMAS MULTIFINANCE CABANG MEDAN 














Sumber: Data Primer yang diolah, 2018 
Penelitian yang bertujuan menganalisis penerapan TQM terhadap kinerja 





memberikan jawaban mengenai bagaimana penerapan TQM dengan 
menggunakan 13 elemen TQM tersebut di dalam perusahaan dan pengaruhnya 
terhadap kinerja manajerial, sehingga PT. Sinarmas Multifinance Cab. Medan 
dapat terus bersaing di era Ekonomi global yang mandiri,  modern dan dapat 
mengikuti perkembangan zaman. Maka dari itu penulis ingin melakukan 
penelitian yang berjudul “Analisis penerapan Total Quality Management dalam 
mengukur Kinerja Manajerial pada PT. Sinarmas Multifinance Cab. 
Medan”. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dituliskan diatas, maka dapat di 
identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Manajer tidak menerapkan Total Quality Management dalam perusahaan. 
2. Belum adanya sistem manajemen yang tepat untuk bisa diterapkan dalam 
mengukur kinerja manajerial perusahaan. 
3. Kinerja Manajerial secara financial, mengalami kerugian.  
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian di atas, dapat diketahui rumusan masalah pada 
penelitian ini adalah : Bagaimana Kinerja Manajerial pada PT. Sinarmas 








D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah : Mengetahui dan menganalisis bagaimana 
Kinerja Manajerial pada PT. Sinarmas Multifinance Cab. Medan dengan 
menggunakan penerapan Total Quality Management. 
2. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi semua pihak yang 
terkait dalam melakukan penetian ini, yaitu dengan sebagai berikut: 
a. Bagi Penulis, penelitian ini merupakan pelatihan pengembangan 
wawasan dan untuk menambah ilmu pengetahuan, pengalaman, 
pengenalan dan pengamatan Total Quality Management dalam Kinerja 
Manajerial, dengan mengembangkan kemampuan dalam bidang 
penelitian yang diperoleh di bangku kuliah sehingga penulis dapat 
melakukan penelitian untuk menyelesaikan Skripsi yang menjadi salah 
satu syarat untuk mencapai gelar Sarjana Akuntansi. 
b. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan bahan pertimbangan dan 
masukan yang dapat diterapkan guna meningkatkan kepuasan pelanggan 
melalui Total Quality Management pada kinerja manajerialnya. 
c. Bagi peneliti selanjutnya, menjadi acuan dan pertimbangan, serta 
referensi bagi penelitian yang selanjutnya khususnya yang berkaitan 
dengan TQM dan Kinerja Manjerial. Dan diharapkan dapat menerapkan 









A. Uraian Teori 
1. TQM (Total Quality Management) 
a. Pengertian TQM 
Total Quaity Management merupakan komitmen organisasi untuk 
memuaskan pelanggan dengan cara berkelanjutan memperbaiki setiap 
proses bisnis yang terkait dengan penyampaian barang atau jasa (Wibowo, 
2014). Total quality management merupakan sebagai pencapaian kepuasan 
pelanggan secara konstan melalui perbaiakn secara berkelanjutan dari semua 
proses organisasional, Stephen P. Robbins dalam (Wibowo, 2014, hal. 122) 
TQM yaitu sebagai strategi organisasi tentang komitmen untuk 
memperbaiki kepuasan pelanggan dengan mengembangkan teknik untuk 
secara berhati-hati mengelola kualitas keluaran, Greenberg dan Baron dalam 
(Wibowo, 2014, hal. 123). Makna TQM sebagai mengelola keseluruhan 
organisasi sehingga melampaui semua dimensi produk dan jasa yang 
penting bagi pelanggan. Chase, Aquilano, dan Jacobs dalam (Wibowo, 
2014). 
TQM adalah sebagai suatu cara meningkatkan kinerja secara terus 
menerus pada setiap level operasi atau proses, dalam setiap area fungsional 
dari suatu organisasi, menggunakan semua sumber daya manusia dan modal 





produk dan jasa. Tetapi juga meliputi proses, lingkungan dan manusia 
Stephen Uselac dalam (Fandy Tjiptono dan Apastasia Diana, 2003). 
Davis dalam (Fandy Tjiptono dan Apastasia Diana, 2003) menyatakan 
definisi mengenai kualitas yang lebih luas cakupannya, yaitu:  
“Kualitas merupakan suatu kondisi dinmis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”. 
 
Manajemen Kualitas sebagai semua aktivitas dari fungsi manajemen 
secara keseluruhan yang mementukan kebijakan kualitas, tujuan-tujuna dan 
tanggung jawab, serta mengimplementasikannya melalui alat-alat seperti 
perencanaan kualitas (quality planning), pengendalian kualitas (quality 
control), jaminan kualitas (quality assurance) dan peningkatan kualitas 
(quality improvement). Tanggung jawab untuk manajemen kualitas ada pada 
semua level dari manajemen, tetapi harus dikendalikan oleh manajemen 
puncak (top management), dan implementasinya harus melibatkan semua 
anggota organisasi, Quality Vocabulary (ISO 9000:2005) dalam (Vincent, 
2011)  
Filosofi TQM berfokus pada kerja sama tim, yang meningkatkan 
kepuasan pelanggan dan menurunkan biaya. Organisasi 
mengimplementasikan TQM dengan mendorong para manajer dan 
karyawan untuk melakukan kolaborasi lintas fungsi dan departeen, begitu 
pula dengan para pelanggan dan pemasok, guna mengidentifikasi area-area 
perkembangan, tidak peduli seberapa kecil (Richards L. Daft, 2003). 
Implementasi TQM melibatkan banyak teknik, teknik-teknik yang 





1) Lingkaran kualitas 
Lingkaran kualitas, yaitu satu pendekatan untuk 
mengimplemntasikan pendekatan terdesentralisasi TQM adalah dengan 
menggunakan lingkaran kualitas. Lingkaran kualitas (quality circle) 
adalah kelompok yang terdiri atas 6 sampai 12 karyawan sukarela yang 
bertemu secara rutin untuk mendiskusikan dan memecahkan masalah 
yang memengaruhi kualitas kerja mereka. 
2) Acuan 
Diperkenalkan oleh Xerox pada tahun 1979, acuan sekarang 
menjadi komponen TQM yang utama. Acuan (benchmarking) 
didefinisikan sebagai proses pengukuran produk, jasa, layanan, dan 
praktik yang berlangsung terus-menerus terhadap kompetitor-kompetitor 
paling tangguh atau perusahaan-perusahaan yang telah diakui sebagai 
pemimpin-pemimpin industri. 
3) Sigma Enam 
Sigma Enam merupakan standar kualitas yang sangat ambisius 
yang menetukan tujuan dimana tidak boleh ada lebih dari 3,4 kerusakan 
setiap satu juta bagian. Atau dapat dikatakan bahwa Sigma Enam 
merupakan pendekatan pengendalian kualitas tang menitikberatkan 
pengejaran terus menerus akan kualitas yang lebih tinggi dan biaya yang 
lebih rendah. 
4) Waktu siklus yang dipersingkat 
Waktu siklus merujuk pada langkah-langkah yang diambil untuk 





kerja, termasuk menghilangkan hambatan antara langkah-langkah kerja 
dan diantara departemen dan penghapusan langkah-langkah kerja dan 
diantara departemen dan penghapusan langkah-langkah yang tidak 
berharga dalam proses yang memungkinkan berhasilnya program TQM 
5) Perbaikan berkelajutan 
Perbaikan berkelajutan merupakan implementasi perbaikan dan 
peningkatan kecil dalam jumlah besar diseluruh bidang dalam organisasi 
yang terjadi secara terus menerus (Richards L. Daft, 2003). 
Meskipun potensial, TQM tidak selalu efektif. Richards L. Daft 
(2003) mengatakan sejumlah kecil perusahaan mendapat hasil yang tidak 
menggermbirakan. Banyak faktor yang mempengaruhi kesuksesan program 
TQM, faktor-faktor kesuksesan TQM dapat dilihat pada Tabel 2.1 
Tabel II.1 
Faktor-faktor kesuksesan TQM 
 
Faktor Positif Faktor Negatif 
- Tugas-tugas memerlukan kehlian 
yang tinggi dari karyawan. 
- TQM berfungsi untuk 
meemperkaya pekerjaan dan 
memotivasi karyawan. 
- Keahlian pemecahan masalah 
karyawan menigkat. 
 
- Partisipasi dan kerjansama tim 
digunakan untuk mengatasi 
masalah-masalah penting. 
- Perbaikan berkelanjutan adalah 
jalan hidup. 
- Ekpektasi manajemen terlalu tinggi 
atau tidak realistis. 
- Para manajer tingkat menengah 
tidak menyukai hilangnya 
wewenang. 
- Karyawan tidak puas dengan 
aspek-aspek lain dari kehidupan 
organisasi. 
- Pemimpin serikat pekerja tidak 
dilibatkan dalam diskusi-diskusi 
pengedali mutu. 
- Manajer menunggu inovasi besar 
yang dramatis. 







b. Elemen-Elemen TQM 
TQM  adalah sebuah konsep yang memfokuskan pada pengelolaan 
organsasi secara keseluruhan untuk memberikan kualitas pada pelanggan, 
ada 4 elemen TQM (Richard L. Daft, 2003), yang terdiri dari: 
1) Keterlibatan karyawan. 
Keterlibatan karyawan berarti TQM menuntut adanya partisipasi dari 
seluruh bagian perusahaan dalam kontrol kualitas.  
2) Fokus kepada pelanggan. 
Seluruh karyawan harus berfokus pada pelanggan. Perusahaan dengan 
menggunakan TQM mencari tahu apa yang diinginkan dan mencoba 
untuk memenuhi kebutuhan dan ekspektasi mereka. 
3) Penentuan acuan (benchmarking). 
Penentuan acuan merupakan proses dimana perusahaan mencari tahu 
bagaimana pihak lain mampu melakukan sesuatu yang lebih baik 
daripada yang dilakukannya dan mencoba untuk meniru atau 
memperbaikinya. 
4) Perbaikan terus menerus. 
Perbaikan terus menerus merupakan implementasi perbaikan kecil, 
namun meningkat di segala bidang dalam organisasi tanpa henti. 
TQM bukanlah alat yang terlihat hasilnya dalam waktu singkat, serta 
kepuasan pelanggan melalui manajemen kualitas total. TQM masih 
merupakan bagian penting dari organisasi saat ini, dan banyak 
perusahaan mencoba meraih tujuan kualitas yang menantang untuk 





merupakan perpaduan semua fungsi dari perusahaan ke dalam falsafah 
holistik yang dibangun berdasarkan konsep kualitas, teamwork, 
produktivitas dan pengertian serta kepuasan pelanggan (Tjiptono dan 
Anastasia, 2003).  
Goetsch dan Davis dalam (Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, 2003) 
membuat definisi kualitas yang lebih luas cakupannya yaitu Kualitas 
merupakan suatu kondisi dinmis yang berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Berikut TQM memiliki sepuluh unsur utama menurut Goetsch dan Davis 
dalam (Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, 2001) dan para ahli lainnya  
dan 3 unsur tambahan yang diambil dari penelitian Henny Zurika Lubis 
(2008) yang masing-masing dijelaskan sebagai berikut: 
1) Fokus pada pelanggan. 
Kepuasan pelanggan merupakan respon emosional terhadap 
pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa yang dibeli.  
Westbrook & Reilly (dalam Tjiptono,2005). 
Dalam TQM, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal 
merupakan driver. Pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau 
jasa yang disampaikan kepada mereka, sedangkan pelanggan internal 
berperan besar dalam menentukan kualitas manusia, proses, dan 
lingkungan yang berhubungan dengan produk atau jasa. Goetsch dan 







2) Obsesi tinggi terhadap kualitas 
Obsesi terhadap kualitas merupakan sikap dan komitmen perusahaan 
untuk tetap memberikan kualitas yang terbaik pada setiap produknya 
yang dilakukan hanya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan baik 
internal maupun eksternal (Tjiptono dan Diana, 2003, hal. 158). 
Dalam organisasi yang menerapkan TQM, penentu akhir kualitas 
pelanggan internal dan eksternal. Dengan kualitas yang ditetapkan 
tersebut, organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa 
yang ditentukan tersebut. Hal ini berarti bahwa semua karyawan pada 
setiap level berusaha melaksanakan setiap aspek pekerjaannya 
berdasarkan perspektif “Bagaimana kita dapat melakukannya dengan 
lebih baik?” Bila suatu organisasi terobsesi dengan kualitas, maka 
berlaku prinsip “good enough is never good enogh”. Goetsch dan Davis 
dalam (Fandy Tjiptono dan Diana, 2003). 
3) Pendekatan ilmiah 
Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan TQM untuk 
mendesain pekerjaan dan dalam proses pengambilan keputusan, serta 
pemecahan masalah yang berkaitan dengan pekerjaan yang didesain 
tersebut. Dengan demikian data diperlukan dan dipergunakan dalam 
menyusun patok duga (benchmark), memantau prestasi, dan 








4) Komitmen jangka panjang 
TQM merupakan suatu paradigama baru dalam melaksanakan bisnis. 
Untuk itu dibutuhka budaya perusahaan yang baru pula. Oleh karena itu, 
Komitmen jangka panjang sangat penting guna mengadakan perubahan 
budaya agar penerapan TQM dapat berjalan dengan baik. Komitmen 
jangka panjang merupakan suatu paradigma baru dalam melaksanakan 
bisnis sehingga dibutuhkan budaya perusahaan yang baru pula. (Fandy 
Tjiptono dan Diana, 2003). 
5) Kerjasama Tim 
Kerjasama tim merupakan implementasi integritas perusahaan dimana 
setiap orang dalam setiap departemen pada perusahaan bersama-sama 
melakukan tindakan yang dapat mewujudkan tujuan yang ingin dicapai 
perusahaan (Fandy Tjiptono dan Diana, 2003, hal. 165). 
Dalam organisasi yang dikelola secara tradisional, seringkali 
diciptakan persaingan antar departemen yang ada dalam organisasi 
tersebut agar daya saingnya terdongkrak. Akan tetapi persaingan internal 
tersebut cenderung hanya menggunakan dan menghabiskan energ yang 
seharusnya dipusatkan pada upaya perbaikan kualitas, yang pada 
giliriannya untuk meningkatkan daya saing eksternal. 
Sementara itu dalam organisasi yang menerapkan TQM, kerjasama 
tim, kemitraan dan hubungan dijalin dan dibina, baik anatar karyawan 
perusahaan maupun dengan pemasok, lembaga-lembaga pemerintah, dan 






6) Perbaikan sistem secara berkesinambungan  
Perbaikan sistem secara berkesinambungan merupakan usaha konstan 
yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengubah dan membuat sesuatu 
menjadi lebih baik terhadap proses produk maupun orang yang 
melaksanakannya (Tjiptono dan Diana, 2003, hal. 262). 
Setiap produk atau jasa dihasilkan dengan memanfaatkan proses-
proses tertentu di dalam suatu sistem. Oleh karena itu sistem yang ada 
perlu diperbaiki secara terus-menerus agar kualitas dapat meningkat.  
7) Pendidikan dan pelatihan  
Pendidikan dan Pelatihan merupakan proses pembelajaran yang 
diadakan perusahaan untuk memperbaiki kualitas manajemen   
perusahaan (Nasution, 2005). 
Dewasa ini masih ada perusahaan yang menutup mata terhadap 
pentingnya pendidikan dan pelatihan. Mereka beranggapan bahwa 
perusahaan bukanlah sekolah, yang diperlukan adalah tenaga terampil 
siap pakai. Jadi, perusahaan-perusahaan seperti itu hanya akan 
memberikan pelatihan sekadarnya kepada pada karyawannya. Kondisi 
seperti itu menyebabkan perusahaan yang bersangkutan tidak 
berkembang dan sulit bersaing dengan perusahaan lainnya, apalagi dalam 
era persaingan global. 
Sedangkan dalam organisasi yang menerapkan TQM, pendidikan dan 
pelatihan merupakan faktor yang fundamental. Setiap orang diharapkan 
dan didorong untuk terus belajar. Dalam hal ini berlaku prinsip bahwa 





batas usia. Dengan belajar, setiap orang dalam perusahaan dapat 
meningkatkan keterampilan teknis dan keahlian profesionalnya. 
8) Kebebasan yang terkendali  
Kebebasan yang timbul karena keterlibatan dan pemberdayaan 
tersebut merupakan hasil dari pengendalian yang terencana dengan baik. 
Kebebasan yang terkendali dalam pngambilan keputusan dan pemecahan 
masalah merupakan unsur yang sangat penting dalam TQM. Unsur 
tersebut penting karena daoat meningkatkan rasa taggung jawab 
karyawan terhadap keputusan yang telah dibuat. (Nasution, 2010). 
Dalam TQM keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam 
pengambilan keputusan dan pemecahan masalah merupakan unsur yang 
sangat penting.hal ini dikarenakan unsur tersebut dapat meningkatkan 
“rasa memiliki” dan tanggungjawab karyawan terhadap keputusan yang 
telah dibuat. Selain itu unsur ini juga dapat memperkaya wawasan dan 
padangan dalam suatu keputusan yang diambil, karena pihak yang 
terlihat lebih banyak. 
Meskipun demikian, kebebasan yang timbul karena keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan tersebtut merupakan hasil dari pengendalian 
yang terencna dan terlaksana dengan baik. Pengedalian itu sendiri 
dilakukan terhadap metode-metode pelaksanaan setiap proses tertentu. 
Dalam hal ini karyawan yang melakukan standarisasi proses dan mereka 
pula yang berusaha mencari cara untuk meyakinkan setiap orang agar 






9) Kesatuan tujuan  
Agar TQM dapat diterapkan dengan baik maka perusahaan harus 
memiliki kesatuan tujuan. Dengan demikian setiap usaha dapat diarahkan 
pada tujuan yang sama.  Akan tetapi kesatuan tujuan ini tidak berarrti 
bahwa harus selalu ada persetujuan/kesepakatan antara pihak manajemen 
dan karyawan mengenai upah dan kondisi kerja. (Fandy Tjiptono dan 
Diana, 2003). 
10) Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan proses yang 
dilakukan oleh perusahaan untuk mengikutsertakan karyawannya dalam 
setiap kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan (Tjiptono dan Anastasia, 
2009, hal. 128). 
Keterlibatan dan perberdayaan karyawan merupakan hal yang penting 
dalam penerapan TQM. Pertama, hal ini akan meningkatkan 
kemungkinan dihasilkannya keputusan yang baik dan rencana yang baik. 
Kedua, keterlibatan karyawan akan meningkatkan tanggung jawab atas 
keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus melakukannya. 
Dari pendapat tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa TQM 
merupakan suatu konsep manajemen modern yang berusaha untuk 
memberikan respon secara tepat terhadap setiap perubahan yang ada, 
baik yang didorong oleh kekuatan eksternal maupun internal organisasi. 
TQM lebih berfokus pada tujuan perusahaan untuk melayani kebutuhan 







Kepemimpinan adalah suatu proses mempengaruhi yang dilakukan 
oleh seseorang dalam mengelola anggota kelompoknya untuk mencapai 
tujuan organisasi. Kepemimpinan merupakan bentuk strategi atau teori 
memimpin yang tentunya dilakukan oleh orang yang biasa kita sebut 
sebagai pemimpin. Pemimpin adalah seseorang dengan wewenang 
kepemimpinannya mengarahkan bawahannya untuk mengerjakan 
sebagian dari pekerjaannya dalam mencapai tujuan (Martinis Yamin dan 
Maisah, 2010). 
Gaya kepemimpian tertentu dapat mengantarkan institusi pada 
revolusi mutu dalam sebuah gaya yang disingkat MBWA atau 
management by walking about (manajemen dengan melaksanakan). 
Keinginan untuk lebih unggul tidak bisa dikomunikasikan dari balik 
meja. MBWA menekankan pentingnya kehadiran pemimpin dan 
pemahaman atau pandangan mereka terhadap karyawan dan proses 
intitusi. Kepemimpinan ini mementingkan komunikasi visi dan nilai-nilai 
institusi kepada pihak-pihak lain, serta berbaur dengan para staf dan 
pelanggan. 
12)  Penghargaan dan pengakuan 
Dalam TQM, penghargaan dan pengakuan prestasi merupakan 
motivasi untuk mencapai sasaran perusahaan. Penghargaan dan 
pengakuan prestasi tidak akan menghasilkan yang disebut total quality 





yang terjadi adalah hilangnya keyakinan karyawan terhadap nilai riil 
kualitas dan kontribusi mereka untuk memperbaiki kualitas. 
Program pengakuan yang baik harus memenuhi kriteria sebagai 
berikut: a) konsisten, yaitu diberikan dengan cara yang sama dari waktu 
ke waktu, b) memerlukan biaya, c) sering dilakukan, d) orang yang 
memberikan pengakuan menggunakan ketrampilan interpersonal untuk 
memberikan informasi mengenai pencapaian prestasi, e) pengakuan yang 
berasal dari rekan sejawat, f) public display, g) pengakuan harus 
didasarkan pada kepercayaan dan penghormatan, h) umpan balik spesifik 
diberikan untuk menunjukkan bahwa seseorang melakukan sesuatu yang 
bernilai, i) semakin banyak orang dilibatkan dalam proses seleksi, 
semakin subjektif pendapat yang diberikan, j) pengakuan dilakukan 
secara berkala, semakin pendek jarak antara tindakan dan pengakuan, 
semakin baik untuk menghindari hilangnya efek pengakuan tersebut, dan 
k) pengakuan bersifat win-win (setiap orang adalah pemenang) (Fandy 
Tjiptono dan Diana, 2003). 
13) Peralatan dan teknik pengunaannya (Sistem Teknologi) 
Terdapat hubungan yang erat antara kualitas produk (barang/jasa), 
kepuasan pelanggan dan profit perusahaan, semakin tinggi kualitas suatu 
produk, makin tinggi pula kepuasan pelanggan dan dengan waktu yang 
bersamaan akan mendukung harga yang tinggi dengan biaya yang 
rendah. Oleh karena itu sistem perbaikan kualitas bertujuan untuk 





Secara definitif Sistem Teknologi Informasi (Information Technology 
System) dapat diartikan sebagai sistem yang dapat menghasilkan 
informasi yang berguna, dimana dalam penerapannya menggunakan 
teknologi informasi (Hartono, 2003). Penerapan sistem teknologi 
informasi dalam organisasi menjadi satu titik tolak penting dalam 
pengembangan kemampuan sumberdaya manusia perusahaan. 
Keberadaan sistem teknologi informasi pada saat ini sudah tidak dapat 
dipisahkan peranannya dalam proses untuk mengerjakan tugas karyawan.  
Aplikasi sistem teknologi informasi bagi karyawan yang memahami 
dan dapat menggunakan aplikasi teknologi tersebut akan memberikan 
nilai lebih bagi karyawan bersangkutan, selain dapat menyelesaikan 
pekerjaan dengan waktu yang relatif singkat, kualitas pekerjaan akan 
dapat turut meningkat pula. Secara teoritis, jika kualitas kerja karyawan 
mengalami peningkatan, maka program manajemen kualitas perusahaan 
akan turut mengalami peningkatan pula (Ang & Finlay, 2000). Beberapa 
penelitian justru memberikan dukungan teoritis bahwa penerapan 
teknologi informasi dapat digunakan sebagai sarana dalam 
meningkatakan manajemen kualitas (Ang & Finlay, 2000). 
c. Manfaat dan Tujuan TQM 
Menurut Muhandri dan Kadarisman (2008). Perusahaan yang 
menghasilkan mutu produk yang lebih baik dan mampu memberikan 
jaminan kepada konsumen, akan mendapatkan citra positif dari konsumen. 
Selanjutnya, posisi persaingan semakin baik, pemasaran semakin luas, 





sehingga keuntungan yang diperoleh menjadi lebih besar. Menurut 
Hardjosoedarmo (2004), penerapan TQM akan memberikan dampak yang 
positif bagi karyawan, yaitu: 
1) Karyawan akan menjadi lebih loyal kepada organisasinya dan 
menganggap bahwa keberhasilan organisasi identik dengan 
keberhasilan pribadi.   
2) Karyawan akan menunjukkan pekerjaan mutu, karena percaya akan 
mutu, sehingga organisasi tidak lagi terlalu bertumpu pada struktur 
untuk menciptakan tatalaku mutu.   
3) Karyawan akan mengorganisasikan dirinya secara sukarela untuk 
melakukan perbaikan proses tanpa campur tangan, tekanan, ataupun 
dorongan manajemen.   
4) Karyawan baru, terlepas dari latar belakang dan orientasinya, dengan 
mudah akan menyesuaikan diri pada budaya mutu yang telah 
terbentuk dalam organisasi, sehingga pergantian, absensi dan unjuk 
rasa dapat dikurangi, bahkan ditiadakan.  Adapun pendapat yang 
hampir sama mengenai manfaat dari penerapan TQM yang ingin 
dicapai suatu perusahaan (Kusriyanto, 2002, hal. 103) adalah sebagai 
berikut :  
1) Bagi karyawan  
a) Meningkatkan kemampuan karyawan dalam melihat, mengenali 
permasalahan dan mencari alternatif pemecahannya.  
b) Meningkatkan kemampuan komunikasi dan partisipasi di dalam 





c) Membiasakan berfikir secara analitis dengan menggunakan 
teknikteknik quality management.  
d) Peningkatan daya kreativitas.  
e) Peningkatan kepercayaan diri.  
2) Bagi perusahaan  
a) Pengembangan perusahaan melalui akumulasi gagasan-gagagsan 
perbaikan.  
b) Meningkatkan daya saing barang atau jasa yang dihasilkan.  
c) Memperbaiki hubungan perusahaan dengan karyawan.  
d) Partisipasi semua karyawan didalam membantu terwujudnya tujuan 
perusahaan.  
3) Bagi Konsumen  
a) Konsumen akan memperoleh barang atau jasa yang bermutu baik. 
b) Konsumen akan mendapatkan kepuasan dari barang atau jasa 
tersebut. 
c) Konsumen akan memperoleh barang atau jasa yang memenuhi 
kesehatan dan keselamatan. 
d) Konsumen akan menerima barang atau jasa sesuai dengan 
pesanannya.  
e) Pemerintah akan mendapatkan pajak-pajak. Berdasarkan pendapat 
tersebut dapat diketahui bahwa pada dasarnya penerapan TQM 
merupakan pendukung terwujudnya tujuan perusahaan secara 





konsumen serta peningkatan kinerja karyawan dan perusahaan 
secara berkesinambungan. 
Sementara itu pada dasarnya TQM bertujuan menghasilkan suatu 
produk atau jasa dimana mutu dirancang, dipadukan dan dipertahankan pada 
tingkat biaya yang paling ekonomis hingga memungkinkan tercapainya 
kepuasan konsumen. Dasar pemikiran TQM sangat sederhana, bahwa cara 
terbaik agar dapat bersaing dan unggul dalam persaingan global adalah 
dengan menghasilkan kualitas terbaik untuk menghasilkan kualitas terbaik 
diperlukan upaya perbaikan berkesinambungan terhadap kemampuan 
manusia, proses dan lingkungan (Fandy Tjiptono dan Diana, 2003). 
 
2. ISO 9000 Standar 
a. Pengertian ISO 9000 Standar 
ISO (The International Organization for Standarization) adalah badan 
standar dunia yang dibentuk untuk meningkatkan perdagangan internasional 
yang berkaitan dengan perubahan barang dan jasa. Dengan kata lain, ISO 
sebagai koordinasi standar kerja, publikasi standar harmonisasi, dan 
promosi pemakaian standar internasional. ISO merupakan organisasi 
internasional yang berangggotakan para Dewan Standarisasi Nasional 
(DSN) yang berkedudukan di Jenewa, Swiss.  
Saat ini, banyak perusahaan yang memperebutkan sertifikat ISO 9000. 
ISO 9000 merupakan suatu standar yang terdiri dari elemen yang mengatur 
mulai dari tanggung jawab manajemen terhadap mutu, sampai kepada hal 





pengendalian proses, pengujian produk akhir, pelayanan pelanggan, dan 
sebagainya (Endih, 2015). Inti dari ISO 9000 adalah spesifikasi, baik untuk 
komponen yang dibeli, proses atau hasil akhir dan langkah-langkah kunci 
yang dikontrol secara ketat yang dapat mempengaruhi mutu produk atau 
jasa akhir yang membutuhkan banyak dokumen untuk menjalankan sistem 
ISO 9000.  
Perusahaan akan dapat menilai tingkat kepuasan konsumen terhadap 
produk melalui berbagai cara, seperti feedback langsung dari konsumen, 
atau juga bisa dilihat dari tingkat kerugian penjualan, turunnya market 
share, dan pada akhirnya adalah kerugian bisnis (Martin, 2016). Pada pasar 
dengan tingkat persaingan usaha yang sangat ketat, mutu dari suatu produk 
atau layanan yang ditawarkan akan memiliki peranan yang sangat strategis 
terhadap perkembangan bisnis. Sistem manajemen mutu akan memberikan 
kemampuan kepada perusahaan atau organisasi dalam melakukan kontrol, 
menciptakan stabilitas, prediktabilitas, dan kapabilitas bisnis (Arifin and 
Wahyuni, 2017).  
Dengan adanya sistem mutu diharapkan perusahaan akan lebih 
terbantu dalam mencapai, mempertahankan, dan meningkatkan mutu produk 
atau layanan yang disediakan secara ekonomis. Sistem manajemen mutu 








b. Tujuan utama ISO 9000 
ISO 9000 adalah sekumpulan standar sistem mutu universal yang 
memberikan kerangka yang sama bagi jaminan mutu yang dapat digunakan 
di seluruh dunia (Fandy Tjiptono dan Diana, 2003). Tujuan utama dari ISO 
9000 adalah :  
1) Organisasi harus mencapai dan mempertahankan mutu produk, atau 
jasa yang dihasilkan, sehingga secara berkesinambungan, agar 
memenuhi kebutuhan para pembeli. 
2) Organisasi harus memberikan keyakinan terhadap pihak 
manajemennya sendiri bahwa mutu yang dimaksudkan itu telah 
dicapai dan dapat dipertahankan.  
3) Organisasi harus memberikan keyakinan kepada pihak pembeli bahwa 
kualitas yang dimaksudkan itu telah atau akan dicapai dalam produk, 
atau jasa yang dijual 
ISO 9000 adalah sekelompok standar internasional, untuk manajemen 
kualitas yang membentuk pedoman yang sama bagi proses-proses untuk 
memastikan bahwa produk sesuai dengan kebutuhan-kebutuhan pelanggan 
Richards L. Daft (2003). ISO 9000 adalah serangkaian standar yang 
mengatur dokumentasi tentang program kualitas. Perusahaan menjadi 
certified dengan membuktikan pada qualified external examiner bahwa 
mereka memenuhi semua persyaratan. Sekali certified, perusahaan didaftar 
dalam directory sehingga pelanggan potensial daat melihat perusahaan 






3. Kinerja Manajerial  
a. Pengertian Kinerja Manajerial 
Terdapat beberapa pandangan pakar tentang pengertian manajemen 
kinerja.  
1) Manajemen kinerja sebagai proses komunikasi yang dilakukan secara 
terus menerus dalam kemitraan antara karyawan dengan atasan 
langsungnya. Proses komunikasi ini meliputi kegiatan membangun 
harapan yang jelas serta pemahaman mengenaipekerjaan yang 
dilakukan. Proses komunikasi merupakan suatu sistem, memiliki 
sejumlah bagian yang semuanya harus diikutsertakan, apabila 
manajemen kinerja ini hendak memberikan nilai tambah bagi 
organisasi, manajer dan karyawan (Wibowo, 2014, hal. 4) 
2) Manajemen kinerja adalah proses komunikasi yang sedang berjalan, 
dilakukan dengan kemitraan antara pekerja dengan tasan langsung 
mereka, yang menyangkut menciptakan harapan yang jelas dan saling 
pengertian tentang pekerjaan yang harus dilakukan. Berbeda dengan 
Bacal yang menekankan pada proses komunikasi (Wibowo, 2014, hal. 
4) 
3) Manajemen kinerja yaitu sebagai sarana untuk mendapatkan hasil 
yang lebih baik dari organisasi, tim, dan individu, dengan cara 
memahami dan mengelola kinerja dalam suatu kerangka tujuan, 






4) Yang dimaksud dengan kinerja manajerial adalah kinerja para anggota 
organisasi dalam kegiatan-kegiatan manajerial antara lain 
perencanaan, investigasi, koordinasi, supervisi, pengaturan staf, 
negosiasi, dan representasi. Kinerja manajerial yang baik akan 
menghasilkan keefektivitasan yang berujung pada perolehan 
keuntungan bagi perusahaan. Kinerja manajerial yang stabil bahkan 
meningkat akan menambah kepercayaan investor terhadap perusahaan 
(Lubis, 2005). 
Berdasarkan defenisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa kinerja 
adalah suatu upaya dalam melaksanakan tugas,  sehingga sasaran yang 
diinginkan dapat tercapai berdasarkan atas kemampuan yang dimiliki 
karyawan atas masalah yang dihadapi pada saat melaksanakan tugas. Tujuan 
pokok penilaian kinerja adalah untuk memotivasi karyawan dalam mencapai 
sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar perilaku yang telah 
ditetapkan sebelumnya agar membuahkan tindakan dan hasil yang 
diinginkan.  
Secara umum, kinerja yang harus dihasilkan personel untuk menjamin 
kelangsungan hidupnya diperusahaan adalah dengan cara:  
1) Membangun pelanggan yang puas. 
2) Memiliki personel yang produktif dan berkomitmen.  
3) Menghasilkan financial returns yang memadai.  
Penilaian kinerja digunakan untuk menekan perilaku yang tidak 
semestinya dan untuk merangsang serta menegakkan perilaku yang  





serta penghargaan, baik bersifat intrinsik maupun ekstrinsik. Penilaian 
kinerja dimanfaatkan oleh organisasi untuk:  
1) Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melalui 
motivasi karyawan secara maksimal. 
2) Membantu pengambilan keputusan yang berkaitan dengan 
penghargaan personel seperti promosi, transfer, dan pemberhentian. 
3) Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan personel 
dan untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program 
pelatihan personel,  
4) Menyediakan suatu dasar untuk mendistribusikan penghargaan. 
b. Sistem pengukuran Kinerja   
 Pengukuran kinerja merupakan proses mencatat dan mengukur 
pencapaian pelaksanaan kegiatan dalam arah pencapaian misi melalui hasil-
hasil yang ditampilkan berupa produk, jasa, ataupun proses (Junaedi, 2002, 
hal. 380-381). Artinya, setiap kegiatan perusahaan harus dapat diukur dan 
dinyatakan keterkaitannya dengan pencapaian arah perusahaan di masa yang 
akan datang yang dinyatakan dalam misi dan visi perusahaan. 
Sistem Pengukuran Kinerja adalah pemberian informasi pada manajer 
dalam unit organisasi yang dipimpin mengenai kualitas dalam aktivitas 
operasi perusahaan (Mardiyah, 2005). Sistem ukuran kinerja merupakan 
suatu mekanisme yang memperbaiki kemungkinan bahwa organisasi 
tersebut akan mengimplementasikan strateginya dengan berhasil. (Anthony 
& Govindaraja, 2005, hal. 169). Dari pengertian diatas maka dapat 





digunakan untuk mengimplementasikan strategi dengan memberikan 
informasi kepada manajer mengenai kualitas dalam aktivitas operasi 
perusahaan. Pengukuran terhadap kinerja perlu dilakukan untuk mengetahui 
apakah selama pelaksanaan kinerja terdapat deviasi dari rencana yang telah 
ditentukan, atau apakah kinerja dapat dilakukan sesuai jadwal waktu yang 
ditentukan atau apakah hasil kinerja telah tercapai sesuai dengan yang 
diharapkan (Wibowo, 2011, hal. 229). Untuk melakukan pengukuran 
tersebut, diperlukan kemampuan untuk mengukur kinerja sehingga 
diperlukan adanya ukuran kinerja. Pengukuran kinerja hanya dapat 
dilakukan terhadap kinerja yang nyata dan terukur. Apabila kinerja tidak 
dapat diukur, tidak dapat dikelola. Untuk dapat memperbaiki kinerja, perlu 
diketahui seperti apa kinerja saat ini. Apabila deviasi kinerja dapat diukur, 
dapat diperbaiki. Hal-hal yang diukur tergantung pada apa yang dianggap 
penting oleh stakeholder dan pelanggan. Pengukuran mengatur keterkaitan 
antara strategi berorientasi pelanggan dan tujuan dengan tindakan. 
Perusahaan sebagai salah satu bentuk organisasi pada umumnya 
memiliki tujuan tertentu yang ingin dicapai dalam usaha untuk memenuhi 
kepentingan para anggotanya. Keberhasilan dalam mencapai tujuan 
perusahaan merupakan prestasi manajemen. Penilaian prestasi atau kinerja 
suatu perusahaan diukur karena dapat dipakai sebagai dasar pengambilan 
keputusan baik pihak internal maupun eksternal. 
Kinerja perusahaan merupakan suatu gambaran tentang kondisi 
keuangan suatu perusahaan yang dianalisis dengan alat-alat analisis 





keuangan suatu perusahaan yang mencerminkan prestasi kerja dalam 
periode tertentu. Hal ini sangat penting agar sumber daya digunakan secara 
optimal dalam menghadapi perubahan lingkungan. 
Penilaian kinerja keuangan merupakan salah satu cara yang dapat 
dilakukan oleh pihak manajemen agar dapat memenuhi kewajibannya 
terhadap para penyandang dana dan juga untuk mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan oleh perusahaan. Sebelum memahami masalah penilaian kinerja 
lebih jauh, maka ada beberapa pengertian kinerja seperti yang telah 
dijelaskan oleh Helfert (1996:67) bahwa “Kinerja perusahaan adalah hasil 
dari banyak keputusan individual yang dibuat secara terus menerus oleh 
manajemen.” Dari pendapat tersebut dapat diketahui bahwa kinerja 
merupakan indikator dari baik buruknya keputusan manajemen dalam 
pengambilan keputusan. Manajemen dapat berinteraksi dengan lingkungan 
interen maupun eksteren melalui informasi. Informasi tersebut lebih lanjut 
dituangkan atau dirangkum dalam laporan keuangan perusahaan. Pengertian 
lain tentang kinerja yaitu “Performance adalah ukuran seberapa efisien dan 
efektif sebuah organisasi atau seorang manajer untuk mencapai tujuan yang 
memadai.” (Stoner et al, 1996:9) Adapun pengertian efektif dan efisien 
menurut Stoner et al (1996:9) adalah Efisien adalah kemampuan untuk 
meminimalkan penggunaan sumber daya dalam mencapai tujuan organisasi 
berarti melakukan dengan tepat, sedangkan efektivitas adalah kemampuan 
untuk menentukan tujuan yang memadai berarti melakukan hal yang tepat. 
Dari pengertian di atas maka dapat disimpulkan bahwa kinerja 





secara terus menerus oleh manajemen untuk mencapai tujuan tertentu secara 
efektif dan efisien. Adapun manfaat dari penilaian kinerja perusahaan adalah 
sebagai berikut: 
1) Untuk mengukur prestasi yang dicapai oleh suatu organisasi dalam 
suatu periode tertentu yang mencerminkan tingkat keberhasilan 
pelaksanaan kegiatannya. 
2) Selain digunakan untuk melihat kinerja organisasi secara keseluruhan, 
maka pengukuran kinerja juga dapat digunakan untuk menilai 
kontribusi suatu bagian dalam pencapaian tujuan perusahaan secara 
keseluruhan. 
3) Dapat digunakan sebagai dasar penentuan strategi perusahaan untuk 
masa yang akan datang. 
4) Memberi petunjuk dalam pembuatan keputusan dan kegiatan 
organisasi pada umumnya dan divisi atau bagian organisasi pada 
khususnya. 
5) Sebagai dasar penentuan kebijaksanaan penanaman modal agar dapat 
meningkatkan efisiensi dan produktivitas perusahaan. 
Laporan keuangan merupakan gambaran dari suatu perusahaan pada 
waktu tertentu (biasanya ditunjukkan dalam periode atau siklus akuntansi), 
yang menunjukkan kondisi keuangan yang telah dicapai suatu perusahaan 
dalam periode tertentu. Dengan kata lain, laporan keuangan merupakan 
ringkasan dari suatu proses pencatatan, yaitu merupakan suatu ringkasan dari 
transaksi-transaksi keuangan yang terjadi selama tahun buku yang 





laporan laba rugi, laporan perubahan posisi keuangan (yang dapat disajikan 
dalam berbagai cara seperti, misalnya sebagai laporan arus kas atau laporan 
arus dana), catatan dan laporan lain serta materi penjelasan yang merupakan 
bagian integral dari laporan keuangan. 
Laporan keuangan merupakan alat yang sangat penting untuk 
memperoleh informasi sehubungan dengan posisi keuangan dan hasil-hasil 
yang telah dicapai oleh perusahaan (Munawir, 2000). Dengan melihat laporan 
keuangan suatu perusahaan akan tergambar didalamnya aktivitas perusahaan 
tersebut. Oleh karena itu, laporan keuangan perusahaan merupakan hasil dari 
suatu proses akuntansi yang dapat digunakan sebagai alat untuk komunikasi 
dan juga digunakan sebagai alat pengukur kinerja perusahaan. Penilaian kinerja 
keuangan suatu perusahaan merupakan salah satu cara yang dapat dilakukan 
oleh manajemen agar dapat memenuhi kewajibannya terhadap para 
penyandang dana dan juga untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan 
perusahaan. Penilaian kinerja perusahaan yang ditimbulkan sebagai akibat dari 
proses pengambilan keputusan manajemen, merupakan persoalan yang 
kompleks karena menyangkut efektivitas pemanfaatan modal dan efisiensi dari 
kegiatan perusahaan yang menyangkut nilai serta keamanan dari berbagai 
tuntutan yang timbul terhadap perusahaan. 
c. Hubungan Total Quality Management dengan Sistem Pengukuran 
Kinerja. 
Apabila perusahaan menggunakan TQM maka akan mengurangi biaya 
operasi dan meningkatkan penghasilan sehingga laba makin meningkat. 





yaitu meningkatkan kualitas atau mutu produknya. Peningkatan kualitas 
atau mutu produk ini sangatlah penting bagi kelangsungan hidup suatu 
perusahaan, karena dengan mutu yang bagus maka perusahaan akan 
dapat dengan mudah mendapat kepercayaan konsumen. Banyak perusahaan 
menyadari bahwa mutu pelayanan yang luar biasa dapat memberikan 
keunggulan bersaing yang kuat kepada mereka serta menghasilkan 
penjualan dan labayang tinggi. 
Untuk mencapai usaha memaksimumkan daya saing organisasi maka 
perusahaan perlu menerapkan suatu teknik TQM (Total Quality 
Management). Beberapa penelitian bidang akuntansi menyatakan bahwa 
kinerja organisasi yang rendah disebabkan oleh ketergantungannya terhadap 
sistem akuntansi manajemen organisasi tersebut yang gagal dalam 
menentukan sasaran-sasaran yang tepat, pengukuran-pengukuran kinerja 
dan sistem penghargaan (reward system) (Narsa, 2003). Para manajer akan 
termotivasi untuk meningkatkan kinerja manajerialnya jika mereka 
mendapatkan pemimpin yang mempunyai gaya kepemimpinan yang tepat, 
menerima pengukuran kinerja yang tinggi dalam bentuk informasi yang 
diperlukan, yang memberikan umpan balik untuk perbaikan dan 
pembelajaran. Desain gaya kepemimpinan, sistem pengukuran kinerja yang 
terukur, dan sistem penghargaan yang diberikan secara adil akan berdampak 
kepada perbaikan kinerja manajerial dan mutu pelayanan atas produknya 







4. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu merupakan salah satu referensi penulis dalam 
melakukan penelitian, karena penelitian terdahuu adalah ilmu yang dalam cara 
berpikirnya dapat meghasilkan kesimpulan berupa ilmu yang daoat diandalkan 
dan berguna bagi peneliti sebelumnya. Berikut penelitian terdahulu yang 
penulis kumpulkan :  































































































































































































B. Kerangka Berfikir 
PT. Sinarmas Multifinance (Simas Finance) adalah perusahaan yang 
bergerak dalam jasa usaha pembiayaan sewa guna usaha, anjak piutang dan 
pembiayaan konsumen. Pengertian Multifinance adalah badan usaha yang 
melakukan kegiatan pembiayaan untuk pengadaan barang atau jasa. 
TQM adalah sebagai suatu cara meningkatkan kinerja secara terus menerus 
pada setiap level operasi atau proses, dalam setiap area fungsional dari suatu 
organisasi, menggunakan semua sumber daya manusia dan modal yang tersedia. 
Total Quality Management hanya dapat dicapai dengan memperhatikan sepuluh 
karakteristik TQM, yaitu: fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas, 
pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan pemecahan masalah, 
komitmen jangka panjang, kerja sama tim (team work), proses secara 
berkesinambungan, pendidikan dan pelatihan, kebebasan yang terkendali, 
kesatuan tujuan, keterlibatan dan pemberdayan karyawan (Tjiptono dan Diana, 
2003).  
Menurut penelitian terdahulu oleh Henny Zurika Lubis (2008) 
menambahkan elemen TQM menjadi 12 elemen penting sebagai pengukuruan 
kinerja manajerial yaitu kepemimpinan, fokus pada costumer, pemberdayaan 
karyawan, perbaikan berkelanjutan, fakta dasar dalam pengambilan keputusan, 
pelatihan dan pengembangan, penghargaan (rewards) dan pengakuan, 
fleksibelitas, peralatan dan teknik penggunaannya, perencanaan strategi, tim kerja, 
keterlibatan pemasok. Dengan demikian penelitian ini mengambil tiga belas 
elemen penting sebagai penerapan Total Quality Management yang 





Kinerja manajerial adalah kinerja para anggota organisasi dalam kegiatan-
kegiatan manajerial antara lain perencanaan, investigasi, koordinasi, supervisi, 
pengaturan staf, negosiasi, dan representasi. Kinerja manajerial yang baik akan 
menghasilkan keefektivitasan yang berujung pada perolehan keuntungan bagi 
perusahaan. Kinerja manajerial yang stabil bahkan meningkat akan menambah 
kepercayaan investor terhadap perusahaan (Lubis, 2005). 
Pentingnya penerapan TQM ini sehingga untuk mengetahui tingkat 
keberhasilan manajemen dalam menerapkan konsep tersebut. Menurut Powel, 
(Suprantiningrum, 2003) beberapa perusahaan yang telah menerapkan TQM ada 
yang telah berhasil meningkatkan kinerjanya, tetapi ada juga yang belum mampu 
meningkatkan kinerja mereka. Dengan menerapkan Total Quality Management 
pada PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan, diteliti terlebih dahulu ke tiga 
belas elemen TQM tersebut, sehingga dapat diketahui Bagaimana Kinerja 
Manajerial pada PT. Sinarmas Multifinance Cab. Medan dengan menggunakan 

































Total Quality Management 
 
PT. Sinarmas Multifinance 
Cabang Medan 
a. Fokus pada pelanggan 
b. Obsesi tinggi terhadap kualitas 
c. Pendekatan ilmiah 
d. Komitmen jangka panjang 
e. Kerjasama tim 
f. Perbaikan sistem secara berkesinambungan 
g. Pendidikan dan pelatihan 
h. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan 
i. Kepemimpinan 
j. Penghargaan dan pengakuan 
k. Kebebasan yang terkendali 
l. Kesatuan tujuan 













A. Pendekatan Penelitian 
Dalam melakukan penelitian, pendekatan penelitian yang digunakan adalah 
metode deskriptif. Metode deskriptif adalah untuk studi menentukan fakta dengan 
inpretasi yang tepat dimana didalamnya termasuk studi untuk melukiskan secara 
akurat sifat-sifat dari beberapa fenomena kelompok dan individu serta studi untuk 
menentukan frekuensi terjadinya suatu keadaan untuk meminimalisasikan bias 
dan memaksimumkan reabilitas (Moch. Nazir, 2011).  
 
B. Definisi Operasional Variabel 
Variabel penelitian adalah suatu atribut, sifat, atau nilai dari orang obyek 
atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2010). Variabel-variabel 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Total Quality Management dan 
Kinerja Manajerial. TQM (Total Quaity Management) merupakan komitmen 
organisasi untuk memuaskan pelanggan dengan cara berkelanjutan memperbaiki 
setiap proses bisnis yang terkait dengan penyampaian barang atau jasa. 
Kinerja manajerial adalah kinerja para anggota organisasi dalam kegiatan-
kegiatan manajerial antara lain perencanaan, investigasi, koordinasi, supervisi, 
pengaturan staf, negosiasi, dan representasi. Kinerja manajerial yang baik akan 





perusahaan. Kinerja manajerial yang stabil bahkan meningkat akan menambah 
kepercayaan investor terhadap perusahaan. 
 
C. Tempat dan Waktu Penelitian 
1. Tempat Penelitian  
Penelitian ini dilakukan di PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan 
yang beralamat di Jalan Mangkubumi No. 18 Kecamatan Aur Kelurahan 
Medan Maimun Medan 20151, telepon (061) 4523562, fax (061) 4524921. 
2. Waktu penelitian  
Penelitian ini dilakukan mulai pada bulan November 2017 sampai 
 
dengan Maret 2018. 
 
Tabel III.1  
Waktu Penelitian 
 
No. Kegiatan  Nov Des Jan Feb Maret 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Pengajuan Judul                                         
2 Pra-Penelitian                                         
3 
Penulisan 
Proposal                                         
4 
Bimbingan 
Proposal                                         
5 Seminar Proposal                                         
6 
Perbaikan 
Proposal                                         
7 
Penyusunan 
Skripsi                                         
8 
Bimbingan 
Skripsi                                         
9 
Sidang Meja 








D. Populasi dan Sampel Penelitian 
1. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang telah terdiri atas Objek/Subjek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiono, 2006) 
Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan 
yang bekerja di PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan yang berjumlah 184 
karyawan. 
2. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili 
populasi penelitian. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan 
dengan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik pengumpulan 
sampel dengan pertimbangan tertentu. Adapun pertimbangan yang disajikan 
sebagai kriteria dalam pemilihan sampel adalah karyawan yang bekerja dilantai 
4 PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan. 
 
E. Jenis dan Sumber Data 
Jenis data dalam penelitian ini adalah data subjek yaitu jawaban dari 
responden yang didapat dengan menyebarkan kuesioner.  
Sumber Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer. Data 
primer adalah data yang mengacu pada informasi yang diperoleh dari tangan 
pertama oleh peneliti yang berkaitan dengan variabel minat untuk tujuan spesifik 
studi. Sumber data primer adalah responden individu, kelompok fokus, internet 





(Uma Sekaran, 2011). Data primer yang dikumpulkan dari penelitian ini adalah 
dengan menyebarkan Kuesioner.  
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Tahapan dalam pengumpulan data adalah sebagai berikut: 
1. Kuesioner  
Kuesioner adalah metode untuk mengumpulkan data dengan cara 
memberikan lembar pertanyaan yang diperlukan kepada para responden untuk 
mendapatkan data yang diperlukan. Variabel yang diukur dijabarkan menjadi 
indikator variabel, kemudian dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun 
item-item yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan (Sugiyono, 2008). 
Dari pernyataan yang diberikan digunakan skala likert dari sangat setuju (4) 
sampai dengan tidak setuju (1). 
Skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan prsepsi 
seseorang atau kelompok orang tentang fenomena atau gejala sosial yang 
terjadi. Hal ini sudah sepesifik dijelaskann oleh peneliti. Yang selanjutnya 
disebut sebagai variable penelitian. Kemudian dijabarkan melalui dimensi-
dimensi menjadi sub-variabel, kemudian menjadi indicator yang dapat 
dijadikan tolak ukur untuk menyusun item-item pertanyaan atau pernyataan 














Kisi-kisi lembaran kuesioner 
 
No Variabel Indikator 
1 Total Quality Management  Fokus pada pelanggan 
2   Obsesi tinggi terhadap 
kualitas 
3   Pendekatan Ilmiah 
4   Komitmen jangka 
panjang 
5   Kerjasama tim 
6   Perbaikan sistem secara 
berkesinambungan 
7   Pendidikan dan pelatihan 
8   Adanya ketelibatan dan 
pemberdayaan karyawan 
9   Kepemimpinan 
10  10. Penghargaan dan 
pengakuan 
11   Kebebasan yang 
terkendali 
12   Kesatuan tujuan 
13   Peralatan dan teknik 
penggunaannya 
14 Kinerja Manajerial  Kinerja individual 
 
2. Dokumentasi  
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen 
bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seorang. 
Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan harian, sejarah kehidupan 
(life histories), ceritera, biografi, peraturan, kebijakan. Dokumen yang 
berbentuk gambar misalnya foto, gambar hidup, sketsa dan lain-lain. Dokumen 
yang berbentuk karya misalnya karya seni, yang dapat berupa gambar, patung, 
film dan lain-lain. Studi dokumen merupakan pelengkap dari penggunaan 





Dokumen yang dibutuhkan dalam penelitian ini berupa laporan laba rugi 
perusahaan dan laporan kinerja manajerial perusahaan. 
 
G. Teknik Analisis Data 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis 
deskriptif. Metode deskriptif adalah suatu metode yang digunakan untuk 
menggambarkan atau menganalisis suatu hasil penelitian tetapi tidak digunakan 
untuk membuat kesimpulan yang lebih luas (Sugiyono, 2005). Adapun tahapan 
dalam penelitian deskriptif ini adalah: 
1. Menganalisis dan mengetahui data pada PT. Sinarmas Multifinance Cabang 
yang terkait dengan Total Quality Management dengan pengumpulan data 
Medan serta menyebarkan kuesioner terkait dengan TQM dalam mengukur 
Kinerja Manajerial yang akan diteliti. 
2. Mengidentifikasi masalah penelitian agar dapat diketahui masalah yang 
terjadi dan dapat diteliti. 
3. Melakukan pembahasan dari hasil kuesioner yang telah desebarkan 
menggunakan statistik deskriptif untuk mempermudah memproses data. 
4. Dari data yang sudah dianalisis, kemudian hasil penelitian disimpulkan 





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. HASIL PENELITIAN 
1. Deskripsi Data 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana 
kinerja manajerial pada PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan 
menggunakan penerapan Total Quality Management. Pada penelitian ini data 
diperoleh dengan mengantarkan langsung kuesioner kepada responden yang 
berada di PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan.  
Dalam penyebaran kuesioner pada PT. Sinarmas Multifinance Cabang 
Medan dilakukan dengan menyebarkan 30 kuesioner. Setiap kuesioner 
diberikan kepada responden dan diharapkan agar responden dapat mengisi 
pernyataan-pernyataan yang diajukan pada kuesioner sesuai dengan keadaan 
sebenarnya. Dari 30 kuesioner yang disebarkan PT. Sinarmas Multifinance 
Cabang Medan seluruhnya dapat diolah menjadi data yang berguna bagi 




Kuesioner Jumlah Persentase 
Kuesioner yang disebar 30 100% 
Kuesioner yang kembali 30 100% 








Jenis Kelamin Responden 
 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid LAKI-LAKI 16 53.3 53.3 53.3 
PEREMPUAN 14 46.7 46.7 100.0 
Total 30 100.0 100.0  





  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 1-25 9 30.0 30.0 30.0 
26-50 21 70.0 70.0 100.0 
Total 30 100.0 100.0  






Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SMA 11 36.7 36.7 36.7 
D3 5 16.7 16.7 53.3 
S-1 14 46.7 46.7 100.0 
Total 30 100.0 100.0  
Sumber: Data Primer yang diolah 
 
Dari hasil olahan data identitas responden menunjukkan hasil yaitu 
responden yang mengisi kuesioner adalah mayoritas laki-laki, berusia 26-50 





2. Laporan laba/rugi PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan 
Laporan laba rugi dapat membantu menilai kinerja perusahaan, Laporan 
laba rugi merupakan bagian laporan yang penting dari sebuah perusahaan 
karena dari laporan ini terlihat pendapatan bersih perusahaan yang dapat dinilai 
bersama apakah perusahaan meraih keuntungan selama beroperasi atau justru 
merugi. Karena sejatinya kinerja keuangan dapat membantu menilai kinerja 
manajerial perusahaan. 
       Tabel IV.5 
PT SINAR MAS MULTIFINANCE 
Laba Rugi 
Branch : MEDAN 






up to 31 Dec 
2017
Revenue    
Pendapatan Operasional    
Pembiayaan Konsumen Mobil    
Bunga Pembiayaan Konsumen 875,363,249 738,949,413 12,795,337,087
Administrasi Pembiayaan Konsumen 279,076,782 257,517,380 2,805,405,045
Asuransi Pembiayaan Konsumen 8,550,487 6,375,137 59,909,593
Denda Pembiayaan Konsumen 87,396,425 87,640,810 618,282,016
Pembiayaan Konsumen Motor    
Bunga Pembiayaan Konsumen 270,343,211 -467,288,298 21,240,636
Bunga Pembiayaan Konsumen – Channeling 444,803,672 1,236,618,771 6,058,710,083
Administrasi Pembiayaan Konsumen 4,000,000 5,400,000 9,600,000
Administrasi Pembiayaan Konsumen - Channeling 237,562,564 276,367,747 2,424,769,526
Asuransi Pembiayaan Konsumen 0 0 0
Denda Pembiayaan Konsumen 1,409,104 3,728,850 33,059,757
Pembiayaan Konsumen Elektronik    
Bunga Pembiayaan Konsumen 0 0 0
Administrasi Pembiayaan Konsumen 0 0 0
Denda Pembiayaan Konsumen 0 0 0
Pembiayaan Konsumen Furniture    
Bunga Pembiayaan Konsumen 0 0 0
Administrasi Pembiayaan Konsumen 0 0 0
Denda Pembiayaan Konsumen 0 0 0
Anjak Piutang    
Bunga Anjak Piutang 0 0 0
Provisi Anjak Piutang 0 0 0
Administrasi Anjak Piutang 0 0 0




Bunga Sewa Guna Usaha 0 0 0
Asuransi Sewa Guna Usaha 0 0 0
Aktiva Sewa Guna Usaha    
Bunga Aktiva Sewa Guna Usaha 0 0 0
Investasi Lainnya    
Bunga Surat Berharga 0 0 0
Lainnya (Pendapatan Operasional) 107,074,358 143,317,163 1,170,463,126
Pendapatan Non Operasional    
Bunga Deposito & Jasa Giro 0 0 18,099
Bunga Reksadana 0 0 0
Bunga Pinjaman Karyawan 0 0 0
Laba (Rugi) Penjualan Saham 0 0 0
Laba (Rugi) Penjualan Obligasi 0 0 0
Lainnya (Pendapatan Non Operasional) 1,091,667 1,091,667 13,100,000
Pendapatan Bunga Antar Kantor 0 0 0







up to 31 Dec 
2017
Expense    
Beban Operasional    
Bunga Pinjaman 177,796,843 172,513,664 2,787,790,704
Bunga Obligasi 0 0 0
Bunga MTN 0 0 0
Bunga Leasing 0 0 0
Biaya Amortisasi Emisi Obligasi 0 0 0
Biaya Amortisasi Emisi MTN 0 0 0
Rugi (Untung) Tukar Nilai Mata Uang 0 0 0
Biaya Bank 651,277 1,106,214 12,931,238
Gaji 813,481,916 468,999,429 8,493,548,090
Dana Pensiun 0 0 0
Jamsostek 34,221,845 24,278,842 323,999,089
Makan, Lembur, Premi 0 0 750,000
Insentif dan Komisi 119,005,702 234,985,240 1,363,227,114
Cadangan Piutang Ragu-Ragu :    
- Consumer Finance (Mobil) -1,781,842,805 -5,028,804,122 2,062,890,304
- Consumer Finance (Motor) 1,306,071 1,396,971 2,814,038
- Consumer Finance (Electronic) 0 0 0
- Consumer Finance (Furniture) 0 0 0
- Factoring 0 0 0
- Leasing 0 0 0
Penghapusan Piutang Tak Tertagih 3,473,484,946 6,065,769,114 21,726,852,074
Cadangan Penurunan Nilai 0 0 0
Penyusutan Aktiva Tetap 58,293,835 63,855,491 744,528,653




Sewa Kantor 2,280,513 1,169,402 49,477,266
Pemeliharaan Dan Perbaikan 1,845,100 7,103,000 35,213,695
Listrik 15,856,667 47,775,148 204,999,585
Komunikasi 9,638,591 18,151,692 264,204,638
Alat Tulis Kantor 8,474,655 22,860,570 158,890,830
Entertainment 32,861,183 18,394,366 245,130,745
Perjalanan Dinas 857,580 3,543,000 26,139,589
Audit / Legal / Konsultan 0 0 0
Iklan 2,775,000 4,905,000 23,969,100
Transportasi 5,996,000 11,270,000 63,336,608
Stamp Duty 1,092,440 3,573,948 15,087,241
Pelatihan 2,021,784 849,500 11,042,390
Jumlah Beban Operasional 2,980,099,143 2,143,696,469 38,616,822,992
Beban Non Operasional    
Rumah Tangga 2,955,800 2,719,400 26,028,330
Reuters, Iuran, Langganan 4,544,620 8,261,100 45,449,740
Biaya Transaksi Jual Beli Saham 0 0 0
Biaya Asuransi 2,454,794 2,850,429 16,660,974
Biaya Lain-Lain Operasional 210,353,796 91,305,066 2,086,169,035
Biaya Lain-Lain Non Operasional 2,845,466 9,884,066 43,475,753
Jumlah Beban Non Operasional 223,154,476 115,020,061 2,217,783,833
Bunga Antar Kantor 374,024,003 364,655,215 4,330,644,932
JUMLAH BEBAN 3,577,277,622 2,623,371,745 45,165,251,757
LABA BERSIH SEBELUM PAJAK -1,260,606,103 -333,653,105 -19,155,356,789
CADANGAN PENURUNAN SURAT BERHARGA 0 0 0
BEBAN (PENGHASILAN) PAJAK TANGGUHAN 0 0 0
BEBAN PAJAK 0 0 0
LABA (RUGI) BERSIH SETELAH PAJAK -1,260,606,103 -333,653,105 -19,155,356,789
PENGHASILAN KOMPREHENSIF LAINNYA 0 0 0
RUGI KOMPREHENSIF LAINNYA 0 0 0
Sumber : Laporan laba rugi PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan periode 
31 Des 2017 
 
Apabila perusahaan menggunakan TQM maka akan mengurangi biaya 
operasi dan meningkatkan penghasilan sehingga laba makin meningkat. 
Namun dilihat data laporan laba rugi perusahaan yang mengalami kerugian, 







3. Sistem pengukuran kinerja PT. Sinarmas Multifinance Cabang medan  
Setiap perusahaan memiliki kriteria penilaian kinerja pada perusahaan, 
begitu pula pada PT. Sinarmas Multifinance Cabang medan, berikut adalah 
penilaian kinerja perusahaan PT. Sinarmas Multifinance Cabang medan. 
Tabel IV.6 
Lembar Penilaian Kinerja 
Sumber: Lembar penilaian kinerja oleh PT. Sinarmas Multifinance Cabang 
Medan. 
 
Kriteria Penilaian : 
1,00 – 1,80 = Sangat Tidak  Baik/Sangat Rendah  
1,81 – 2,61 = Tidak  Baik/Rendah  
Bagian Cabang Outlet 
Penilaian Kinerja 
Hasil 
Kerja Values Kompetensi Total Akhir 
Branch Manager  MEDAN    2,5 2,5 3,14 2,628 
Operational Head  MEDAN    2 2 1 1,8 
AR Adm Mobil  MEDAN    3,5 3,5 3,5 3,5 
CS Motor  MEDAN  AO Johor  3,5 3,5 3,5 3,5 
Custodian Mobil  MEDAN    3,5 3,5 3,5 3,5 
Desk Coll Motor  MEDAN    3,5 3,5 3,5 3,5 
Fin/Acc Mobil  MEDAN    3,5 3,5 3,5 3,5 
SA Mobil  MEDAN    3,5 3,5 3,5 3,5 
Koordinator 
Surveyor  MEDAN    3 3,4 3,3 3,14 
Marketing Agen 
Sifino (MAS)  MEDAN  AO Johor  3,5 3,4 3,3 3,44 
Marketing Head  MEDAN    3 3,4 3,3 3,14 
Marketing Head  MEDAN    3,5 3,4 3,3 3,44 
Marketing Mobil  MEDAN    3 3,4 3,3 3,14 
SA Mobil  MEDAN    3 3,5 3,5 3,2 
Sales Agen Sifino 
(SAS) Motor  MEDAN  AO Johor  3 3,5 3,5 3,2 
Support Head  MEDAN    3 3,5 3,5 3,2 
Support Officer 
Mobil  MEDAN    2,9 2,8 3,5 3 
Support Officer 
Mobil  MEDAN    2,9 3,5 3,5 3,14 
Surveyor Mobil  MEDAN    3 3,5 3,5 3,2 
Team Support 




2,62 – 3,42 = Cukup Baik/ Cukup Tinggi 
3,43 – 4,23 = Baik/ Tinggi 
4,24 – 5,00 = Sangat Baik/ Sangat Tinggi 
Dari data diatas dapat diketahui rata-rata (mean) total akhir penilaian 
semua bagian adalah 3,13 yang dapat disimpulkan penilaian kinerja pada PT. 
Sinarmas Multifinance Cabang Medan adalah Cukup Baik/ Cukup Tinggi.  
4. Penerapan TQM dalam PT. Sinarmas Multfinance Cabang Medan 
Guna mencapai usaha memaksimumkan daya saing organisasi maka 
perusahaan perlu menerapkan suatu teknik TQM (Total Quality Management). 
Melalui penerapan TQM yang dilaksanakan perusahaan maka dapat diukur 
kinerja perusahaan tersebut baik atau tidaknya. Dengan demikian berikut 
adalah hasil pengolahan data kuesinoner lanjutan yang disebarkan kepada 30 
responden PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan, diperoleh hasil olahan 
data mengenai penerapan TQM dalam PT. Sinarmas Multfinance Cabang 
Medan berikut ini: 
Tabel IV.7 
Hasil Kuesioner 




Setuju (2) Setuju (3) 
Sangat 
Setuju (4) 
f % f % f % f % 
1 Fokus pada pelanggan  6 20  18  60   5 16,7  1  3,3  
2 Obsesi tinggi tehadap kualitas  - -  1  3,3  20  66,7  9  30  
3 Pendekatan ilmiah  - -  -  -  21  70  9   30 
4 Komitmen jangka panjang  -    -  2 7  28  93  -  -  
5 Kerjasama tim  - -  1  3  18  60   11 37  
6 





 - -     19 63  11  37  
7 Pendidikan dan pelatihan  -  -  -  -  28 93  2  7  
8 





- 1 3  24 80  7 17  




10 Penghargaan dan pengakuan  8 27 21 70 1 3 -  -  
11 Kebebasan yang terkendali -  -  -  -   19  63 11 37  
12 Kesatuan tujuan  -   - -  - 18  60  12  40  
13 





-  -  -   26 87  4  13  
Sumber : Olahan data primer 
Dengan analisis statistik deskriptif, akan diketahui tanggapan responden 
terhadap masing-masing indikator dengan mendeskripsikan data melalui tabel 
distribusi frekuensi jawaban responden terhadap pernyataan yang diajukan. 
Untuk mengetahui penilaian responden baik atau tidak digunakan rata-rata skor 
yang dibagi menjadi empat klasifikasi dari skala 1 (yang terendah) sampai 
skala 4 (yang tertinggi) (Umar, 2003) dapat yang dihitung dengan rumus : 
m ( n - 1) 
Rata-rata skor = 
   m x n 
Keterangan : 
m = jumlah responden 
n = jumlah skala 
Untuk mengetahui penilaian responden baik atau tidak digunakan rata-
rata skor yang dibagi menjadi empat klasifikasi dari skala 1 (Sangat tidak 
setuju), 2 (Tidak setuju), 3 (Setuju) dan 4 (Sangat setuju), maka dapat dihitung 
dengan rumus : 
30 ( 4 - 1) 
Rata-rata skor = 
   30 x 3 
     = 0,25 
 
Dengan demikian, klasifikasi penilaian terhadap variabel penelitian 





1,00 – 1,75 = sangat tidak baik/sangat rendah 
1,76 – 2,51 = tidak baik/rendah 
2,52 – 3,27 = baik/tinggi 
3,28 – 4,03 = sangat baik/sangat tinggi 
Berikut disajikan hasil perhitungan statistik deskriptif untuk skor rata-
rata setiap instrumen. 
Tabel IV.8 
 Hasil Perhitungan skor rata-rata kuesioner 
 Sumber : Olahan data primer 
Dengan demikian, klasifikasi penilaian terhadap variabel penelitian 
secara menyeluruh akan dilihat dari rata-rata skor dengan kriteria sebagai 
No. Pernyataan  Skor rata-rata (skor 
rill (frek x skala) 
/total sampel) 
Keterangan 
1.  Fokus pada pelanggan 1,93 Tidak baik 
2.  Obsesi tinggi tehadap 
kualitas 
3,2 Baik 
3.  Pendekatan ilmiah 3,3 Sangat Baik 
4.  Komitmen jangka 
panjang 
2,9 Baik 
5.  Kerjasama tim 3,3 Sangat Baik 
6.  Perbaikan sistem 
secara 
berkesinambungan 
3,7 Sangat Baik 
7.  Pendidikan dan 
pelatihan 
3,1 Baik 
8.  Adanya keterlibatan 
dan pemberdayaan 
karyawan 
3,4 Sangat Baik 
9.  Kepemimpinan 3,5 Sangat Baik 
10.  Penghargaan dan 
pengakuan 
1,76 Tidak Baik 
11.  Kebebasan yang 
terkendali 
3,34 Sangat Baik 
12.  Kesatuan tujuan 3,4 Sangat Baik 







1,00 – 1,75 = sangat tidak baik/sangat rendah 
1,76 – 2,51 = tidak baik/rendah 
2,52 – 3,27 = baik/tinggi 
3,28 – 4,03 = sangat baik/sangat tinggi 
Skor rata-rata keseluruhan instrumen adalah 3,16 yang termasuk dalam 
kategori baik. Hal ini dapat diartikan bahwa penerapan Total Quality 
Management pada PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan sudah baik. 
 
B. PEMBAHASAN 
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Bagaimana Kinerja Manajerial 
pada PT. Sinarmas Multifinance Cab. Medan menggunakan penerapan Total 
Quality Management dalam pengukurannya dengan menggunakan alat ukur 
kuesioner. Dari hasil penelitian yang dilakukan pada 30 (tiga puluh) Responden 
yang diberikan kuesioner, dapat dilihat pada identitas responden para responden 
adalah karyawan dan staf manajer. Para responden telah menjawab pertanyaan 
berdasarkan persepsi mereka tentang penerapan TQM dalam mengukur kinerja 
manajerial perusahaan. Total Quaity Management merupakan komitmen 
organisasi untuk memuaskan pelanggan dengan cara berkelanjutan memperbaiki 
setiap proses bisnis yang terkait dengan penyampaian barang atau jasa (Wibowo, 
2014). Total quality management merupakan sebagai pencapaian kepuasan 
pelanggan secara konstan melalui perbaiakn secara berkelanjutan dari semua 
proses organisasional, Stephen P. Robbins dalam (Wibowo, 2014, hal. 122). TQM  




keseluruhan untuk memberikan kualitas pada pelanggan, Berikut TQM memiliki 
sepuluh unsur utama menurut Goetsch dan Davis dalam (Fandy Tjiptono dan 
Anastasia Diana, 2001) dan para ahli lainnya  dan 3 unsur tambahan yang diambil 
dari penelitian Henny Zurika Lubis (2008) yang masing-masing dijelaskan 
sebagai berikut, Fokus pada pelanggan, Obsesi tinggi terhadap kualitas, 
Pendekatan ilmiah, Komitmen jangka panjang, Kerjasama Tim, Perbaikan sistem 
secara berkesinambungan, Pendidikan dan pelatihan, Kebebasan yang terkendali, 
Kesatuan tujuan, Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan, Kepemimpinan, 
Penghargaan dan pengakuan, Peralatan dan teknik pengunaannya (Sistem 
Teknologi) 
Kemudian dalam hal pelaksanaan TQM dapat dilihat dengan pernyataan 
responden terhadap ker 13 elemen pendukung TQM, dengan begitu dapat diukur 
bagaimana Kinerja Manajerial perusahaan bagaimana kaitannya dengan 
penerapan TQM. 
1. Fokus pada pelanggan 
Pada elemen fokus pada pelanggan dari hasil olahan data menunjukkan 
nilai (1,92) yang diartikan tidak baik/ rendah, hal ini mengindikasikan bahwa 
penerapan elemen fokus pada pelanggan pada penerapan Total Quality 
Management  belum dilaksanakan dengan baik hal ini disebabkan oleh masih 
tingginya keluhan yang diberikan oleh pelanggan. 
2. Obsesi tinggi terhadap kualitas. 
Pada elemen Obsesi tinggi terhadap kualitas dari hasil olahan data 
menunjukkan nilai (3,2) yang diartikan baik/ tinggi, hal ini mengindikasikan 




Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
3. Pendekatan ilmiah 
Pada elemen pendekatan ilmiah dari hasil olahan data menunjukkan nilai 
(3,3) yang diartikan sangat baik/ sangat tinggi, hal ini mengindikasikan 
bahwa penerapan pendekatan ilmiah pada penerapan Total Quality 
Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
4. komitmen jangka panjang 
Pada elemen komitmen jangka panjang dari hasil olahan data 
menunjukkan nilai (2,9) yang diartikan baik/ tinggi, hal ini mengindikasikan 
bahwa penerapan komitmen jangka panjang pada penerapan Total Quality 
Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
5. Kerjasama tim 
Pada elemen kerjasama tim dari hasil olahan data menunjukkan nilai 
(3,3) yang diartikan sangat baik/ sangat tinggi, hal ini mengindikasikan 
bahwa penerapan kerjasama tim pada penerapan Total Quality Management  
sudah dilaksanakan dengan baik. 
6. Perbaikan sistem secara berkesinambungan 
Pada elemen Perbaikan sistem secara berkesinambungan dari hasil 
olahan data menunjukkan nilai (3,7) yang diartikan sangat baik/ sangat tinggi, 
hal ini mengindikasikan bahwa penerapan pendekatan ilmiah pada penerapan 
Total Quality Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
7. Pendidikan dan pelatihan 
Pada elemen pendidikan dan pelatihan dari hasil olahan data 




bahwa penerapan pendidikan dan pelatihan pada penerapan Total Quality 
Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
8. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. 
Pada elemen pendekatan ilmiah dari hasil olahan data menunjukkan nilai 
(3,3) yang diartikan sangat baik/ sangat tinggi, hal ini mengindikasikan 
bahwa penerapan pendekatan ilmiah pada penerapan Total Quality 
Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
9. Kepemimpinan 
Pada elemen kepemimpinan dari hasil olahan data menunjukkan nilai 
(3,4) yang diartikan sangat baik/ sangat tinggi, hal ini mengindikasikan 
bahwa penerapan kepemimpinan pada penerapan Total Quality Management  
sudah dilaksanakan dengan baik.  
10. Penghargaan dan pengakuan 
Pada elemen penghargaan dan pengakuan dari hasil olahan data 
menunjukkan nilai (1,76) yang diartikan tidak baik/ rendah, hal ini 
mengindikasikan bahwa penerapan elemen penghargaan dan pengakuan pada 
penerapan Total Quality Management  belum dilaksanakan dengan baik hal ini 
disebabkan oleh salah satunya masih banyak responden menganggap promosi 
belum sesuai dengan tingkat dan bidang pendidikan karyawan, dan lain 
sebagainya. 
11. Kebebasan yang terkendali 
Pada elemen kebebasan yang terkendali dari hasil olahan data 
menunjukkan nilai (3,34) yang diartikan sangat baik/ sangat tinggi, hal ini 




Total Quality Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
12. Kesatuan tujuan 
Pada elemen kesatuan tujuan dari hasil olahan data menunjukkan nilai 
(3,4) yang diartikan sangat baik/ sangat tinggi, hal ini mengindikasikan 
bahwa penerapan kesatuan tujuan pada penerapan Total Quality Management  
sudah dilaksanakan dengan baik. 
13. Peralatan dan teknik penggunaannya 
Pada elemen peralatan dan teknik penggunaannya dari hasil olahan data 
menunjukkan nilai (3,13) yang diartikan baik/ tinggi, hal ini mengindikasikan 
bahwa penerapan peralatan dan teknik penggunaannya pada penerapan Total 
Quality Management  sudah dilaksanakan dengan baik. 
Maka dari penjabaran diatas, dan hasil penelitian dapat diketahui bahwa 
penerapan TQM dalam mengukur Kinerja Manajerial perusahaan Sudah 
terlaksana dengan Baik, dan Elemen-elemen TQM dalam mengukur Kinerja 
Manajerial perusahaan Sudah diterapkan. hHal ini disebabkan dari ke 13 elemen 
pendukung TQM, perusahaan telah melaksanakan ke 11 elemen yang 
mengindikasikan perusahaan hampir seluruhnya melaksanakan penerapan TQM 
dengan ke 13 elemen, yang jika di berikan nilai 84,6% dari 100% terhadap 
penerapan TQM.  
Perusahaan hanya belum melaksanakan elemen TQM yaitu fokus pada 
pelanggan diakibatkan masih tingginya keluhan pelanggan terdahap pelayanan, 
dan elemen TQM penghargaan dan pengakuan, yang diakibatkan oleh masih 
rendahnya  pemberian bonus yang sesuai dengan tingkat kerja karyawan. 




dapat mengukur kinerja manajerial perusahaan, serta sangat membantu untuk 
pengambilan  keputusan, dan meningkatkan keuntungan bagi perusahaan dalam  







KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. KESIMPULAN 
Dari penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Total Quality Management pada PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan 
sudah diterapkan dengan baik, dengan melaksanakan ke-11 elemen dalam 
penelitian, dan elemen yang belum dilaksanakan yaitu fokus pada 
pelanggan, serta penghargaan dan pengakuan.  
2. Kinerja manajerial PT. Sinarmas Multifinance Cabang Medan sudah baik 
karena perusahaan telah melaksanakan penerapan Total Quality 
Management, artinya semakin baik penerapan TQM pada perusahaan maka 
semakin baik kinerja manajerial tersebut. 
 
B. SARAN 
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah diuraikan di atas, 
maka peneliti dapat menyampaikan beberapa saran sebagai berikut: 
1. Perbaikan secara terus-menerus (continuous improvement) perlu dilakukan 
oleh perusahaan terutama dalam hal melaksanakan elemen TQM berupa 
fokus pada pelanggan, sehingga penerapan TQM dapat dirasakan dalam 






2. Perusahaan perlu melakukan evaluasi terhadap elemen penghargaan dan 
pengakuan sehingga penerapan TQM dengan ke-13 elemen dapat berjalan 
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